









である（e.g., Lewis, 2003; Moreland, 1999）⑵。企業内のチームは，様々な経験
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含んだ，知っていることの状態と捉える（e.g., Alavi & Leidner, 2001; 藤田, 2007）。
⑵　チームの知識活用を促す認知的な側面に焦点を当てた研究領域として，トランザクティブ・メモ
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る必要がある（Kirkman & Mathieu, 2005; Maynard, Mathieu, Rapp & Gilson, 
2012）。しかしながら，チームにおける IT を用いた情報・知識活用に関する
研究は未だ途上にある（e.g., Choi, Lee & Yoo, 2010; Kwahk & Park, 2018; 





ア（enterprise social media，以下 ESM）が，チーム内の有効な情報・知識活
用を促進する一つの手段になり得る。






























検討する。本稿の構成は次のとおりである。まず第 2 節で ESM の概念定義と
先行研究，企業・組織で ESM を活用する意義および本研究における理論的視
点を提示する。第 3 節では，従来のコミュニケーション手段と ESM を比較し
ながら ESM の効果を整理する。第 4 節では，ESM の負の側面に注目し，
ESM 環境の複雑性という概念を説明する。ESM の活用は有益な影響だけでな
く，負の影響も存在することを指摘する。第 5 節では，ESM 環境の複雑性の
増大を抑える一つの手段として，ESM の規範を提示する。そして第 6 節では，









ある（e.g., Kaplan & Heinen, 2010; Majchrzak, Faraj, Kane & Azad, 2013）。
ESM という用語以外にも，企業のソーシャル・メディア・プラットフォーム
（enterprise social media platforms）（Rode, 2016），組織内のソーシャル・メ
ディア（social media in organizations）（Treem & Leonardi, 2013），企業のコ
ラボレーション・システム（enterprise collaboration system）（Schubert, 





違いが生じるが，概ね Leonardi et al.（2013）の定義に集約できる。Leonardi 
et al.（2013）の定義を用いる理由は，ESM の多くの既存研究で用いられてお
り（e.g., Cai et al., 2018; Kwahk & Park, 2016; Rode, 2016; Robertson & Kee, 
2017; Treem & Leonardi, 2013），ESM の活用で組織メンバーが可能となる具
体的な行動が集約されているからである。Leonardi et al.（2013）では，ESM
を以下のように定義している。





















ビス（social networking service，以下 SNS）などが挙げられる。これらのソー




動の一貫として情報提供する際にも利用されている（e.g., 上野山・松尾, 2013; 
古賀, 2008）。






ンに特化した ESM の活用が始まった（Leonardi et al., 2013）。一般的には，
SaaS（software as a service）と呼ばれる，インターネットなどのネットワー
クを介して，必要なアプリケーションソフトの機能をサービスとして提供する
形態が多い⑷（e.g., Leonardi et al., 2013; 総務省, 2018）。
　次に，本研究と関連のある，ESM を活用したチーム内の情報・知識活用に
ついて扱った既存研究を表 1 に整理した。大きく 2 つに分けられ，ESM を活
用した知識共有を促進するための先行要因を探る研究（e.g., Jia et al., 2017; 
Kwahk & Park, 2016; Rode, 2016）と，ESM を活用した知識共有が成果に及ぼ




& Park, 2016; Rode, 2016）や外的なモチベーションの高さ（評判や互恵的な
利益への動機付け）（Rode, 2016），職務満足度の高さ（Robertson & Kee, 
2017），マネジメントの支援や動機付け（Razmerita et al., 2016）などである。
そして，ソーシャル・キャピタルに着目した研究もあり，社会的なつながりや
互酬性（Kwahk & Park, 2016），社会的なつながりを目的とした活用（Sun & 














様々な成果を向上させることが明らかになっている（Cai et al., 2018; Chung, 
Lee & Choi, 2015; Kuegler, Smolnik & Kane, 2015; Kwahk & Park, 2016）。た
とえば，ESM での知識共有が，個人の職務目標の達成に関わる業務成果
（Kwahk & Park, 2016），仕事の生産性や適応性（Chung et al., 2015），タスク
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表 1　ESM を活用したチーム内の情報・知識活用について扱った既存研究
文　献 タイプ サンプル 発　　　見




























































Jia et al., 
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ESM の使用状況を概観する。図 1 は，海外と比較した ESM の導入状況およ
び利用状況を示している（総務省，2018）。ESM に関連する「社内 SNS」「テ
レビ会議・ビデオ会議」「チャット」の導入状況を見てみると，テレビ会議・










図 1　海外と比較した ESM の導入状況および利用状況











































































































　先行研究では，ESM をはじめとする IT の活用が創造性やイノベーション
創出を促進することを実証した研究は少ないが，これらの関係は指摘されてい
る（Oldham & Silva, 2015）。実証研究の一つとして，Chung, Lee & Choi（2015）
の研究が挙げられる。この研究では，モバイルアプリケーション型の ESM を




















resource theory）（Kanfer & Ackerman, 1989）を用いる。その理由と理論の
詳細を以下で説明する。
　ESM の特徴は，人の認知的な資源に影響を及ぼすと考えられている。Leon-











































的に比較できるメディア・リッチネス（e.g., Daft & Lengel, 1984）や，テキス
トやファイルの共有に関連した手段を比較できるアフォーダンス（Majchrzak 
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やり取りの記録 ○ ○ ○ ○ △ ○ ×
やり取りの迅速性 × × × ○ ○ ○ ◎
手がかりの伝達 × × × △ ○ ○ ◎
低 　　　　　　　　　メディア・リッチネス　　　　　　　　　 高
出典：Daft & Lengel（1984），岸（2014），Markus（1994）を参考に，筆者作成
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　以上を踏まえ，ESM で扱う範囲を表 3 に示す。従来のコミュニケーション
手段と比較した ESM の特徴は，①チャットを中心として，電話，ビデオ・







































やり取りの記録 ○ ○ ○ ○ △ ○ ×
やり取りの迅速性 × × × ○ ○ ○ ◎
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やり取りも含んだ E メールと個別チャット，グループチャットの 3 つを対象
にする。
　ESM に関連するアフォーダンスを 2 つの研究から整理する。1 つ目が
Treem & Leonardi（2013）の研究で，ESM の技術的な側面から見たアフォー



































いう特徴を持つ（Treem & Leonardi, 2013）。
　最後に関連性は，個人間，個人と関連する情報間の関係を構築する程度とさ
れる。たとえば，知らない人とつながれる，関連情報や専門知識を入手できる，
既存のつながりから発展させられるなどが挙げられる（Treem & Leonardi, 
2013）。
　以上のアフォーダンスを基に，E メールと個別チャット，グループチャット








いが表示されてしまうからである（Treem & Leonardi, 2013）。そして，Eメー
ルも個別チャットも可視性や関連性は低い。送られたメッセージは受信者自身
しか見れないので，他のメンバーはどのようなやり取りがあったのか，その内







　ここまで Treem & Leonardi（2013）を見てきたが，このアフォーダンスが



















































































































































　ここまで，ESM の特徴を踏まえて ESM の正の側面を述べたが，ESM には
正の側面だけでなく負の側面も存在する。ESM の負の側面とは，膨大な量の
情報共有や機能の多様化によって ESM 環境が複雑になるという点である。





















組織に及ぼす影響には注目されていない（Leonardi et al., 2013）。よって，本






























きたからである（e.g., Delone & McLean, 2003）。





が多い（e.g., Ayyagari et al., 2011; Moore & Benbasat, 1991; Sharma & Yet-
ton, 2007）。そして，機能の使いやすさを判断する指標の一つに複雑性がある。
ここでの複雑性とは，情報システムの使用に努力を要する程度とされる（Ayy-




































（Katz & Kahn, 1978）など他の分野でもエントロピー概念は議論されている。













などのファイル）を共有する。また，ESM は様々な機能を持つ。ESM には 1







































5．ESM 環境の複雑性への対処と ESM の規範
　ここまで，既存研究ではあまり検討されてこなかった ESM の負の側面とし





















行研究では，集団規範の定義が 2 つ存在する。1 つ目は本研究でも参考にした
定義で，自分の所属するグループの中での適正な態度や行動に関する，明確な，
もしくは暗黙的な規定である（e.g., Baker & White, 2010; Terry & Hogg, 1996; 
White, Hogg & Terry, 2002; White, Terry & Hogg, 1994）。2 つ目の定義は，
メンバー間で共有された目標や期待についての共有された合意である（e.g., 
























は重要な役割を持つと考えられてきた（e.g., Bagozzi & Dholakia, 2002; Baker 


































レッシャーを個人が知覚する程度である（e.g., Ajzen, 1991; White et al., 
1994）。他方で集団規範とは，自分の所属するグループの中での適正な態度や
行動に関する，明確な，もしくは暗黙的な規定である（e.g., Terry & Hogg, 





Baker & White, 2010; Terry & Hogg, 1996; White et al., 1994），集団規範が注
目されるようになった。集団規範を説明する理論として頻繁に取り上げられる
のが，社会的アイデンティティ理論（social identity）や自己カテゴリー化理









（e.g., Bagozzi & Dholakia, 2002; Baker & White, 2010; Shen et al., 2010; Shen 




は規範そのものは重要であると主張された（e.g., Terry & Hogg, 1996; White et al., 1994）。














な IT の使用に影響するために集団規範は重要である（Baker & White, 2010; 




























































































6． チーム内の情報・知識活用を促進する ESM の活用が 
業務成果に及ぼす影響
　ここまで，ESM の特徴を理解し，注意資源理論の観点から ESM の負の側
面である ESM 環境の複雑性を取り上げた。そして，ESM 環境の複雑性の増
大を抑える一つの手段として，ESM の規範に注目した。最後に本節では，今
までの議論を基に，チーム内の情報・知識活用を促進する ESM の活用が業務












つながることを実証している（e.g., Cai et al., 2018; Kwahk & Park, 2016）。た
とえば，Kwahk & Park（2016）では企業・組織に勤める 234 人のデータから，
ESM での知識共有が個人の業務成果を高めることを実証した。また，Cai et 























ならない（e.g., Leonardi et al., 2013）。また，ESM の機能の多様化は，情報の
獲得を阻害する要因にもなる。システムが複雑で，容易に使いこなせない状態
では，人に認知的な負荷を与えると考えられている（Ayyagari et al., 2011; 









　ESM の規範は，ESM の適切な使用方法に関する規範と ESM 内の情報整理
に関する規範に分けられる。ESM の適切な使用方法に関する規範があれば，


































命題 4： ESM の規範は，ESM 環境の複雑性と業務成果の関係をモデレートす





































































の一つの手段として ESM を取り上げ，ESM の活用が業務成果にいかに影響
を及ぼすのかを提示した。本研究の議論を基に，更なる実証的な研究が求めら
れる。
〈謝辞〉　本研究は，JSPS 科研費 19K13813 の助成を受けて進められた研究成
果の一部である。
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